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       用户的信任和积极的公众形象构成了奥迪这数十年在市场上成功的根底，这

决非是偶然的，奥迪产品的核心是优异的技术和显著的质量，这意味着奥迪的维修效

劳也必须建立相应的标准。现在，效劳质量比以往更重要，因为它已经变成成功的关

键。

奥迪售后效劳核心流程
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► 效劳核心流程的介绍

► 效劳核心流程的具体工作
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奥迪售后效劳核心流程
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预约

奥迪售后效劳核心流程

倾听用户，详细记录

全面准备工作

检查车辆，详细记录

承诺进行工作的正确性

通知有关人员

全面完成定单

质检

解释所做工作和发票内容

跟踪效劳
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预约的目的

►通过全方位的预约效劳，最大程度满足客户。

►了解客户预约内容并做充分准备，提高奥迪经销商的工作效率。
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预约的准备工作

►电脑系统的准备

►预约排班表

►详细的效劳价格〔常用〕

►预约登记表

奥迪售后效劳核心流程
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奥迪售后效劳核心流程

►接客户电话〔主动打电话预约〕
►客户信息
►预约排班
►预约登记表
►报出经销商，接待姓名，询问客户信息
►验证客户档案
►主动提问〔倾听客户要求〕
►验证客户问题〔5W问题〕
►合理安排预约，与客户确认预约时间内容
►提供〔询问〕替换车〔接车方式〕
►提供相应固定工程报价
►总结预约情况
►时间
►工作内容
►效劳参谋
►客户所需携带资料
►感谢客户预约

预约电话内容
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预约的考虑因素

►车间的人员状况

►效劳参谋的接车时间安排

►客户的特殊需要是否可以满足

►相应备件的库存情况

►维修工程的工作量

奥迪售后效劳核心流程
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预约的问题处理

►客户预约时间与预约安排有冲突

►客户只预约简单工程

►客户预约时间不能保证

奥迪售后效劳核心流程



11  2024/3/16

奥迪售后效劳核心流程
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奥迪售后效劳核心流程

倾听用户，详细记录

全面准备工作

检查车辆，详细记录

承诺进行工作的正确性

通知有关人员

全面完成定单

质检

解释所做工作和发票内容

跟踪效劳

准备工作
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准备的目的

►通过全方位的准备情况了解，最大程度满足客户需求。

►做充分准备，提高奥迪经销商的工作效率。
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准备工作 

►预约情况的了解

►客户车辆及客户信息的了解

►备件的准备

►工单的准备

►相关人员的通知

奥迪售后效劳核心流程
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准备的标准步骤

►预约人员:

►打制预约工单

►通知效劳参谋　

►备件:

►检查预约工单。

►检查备件状态。

►订购时间反响。

►备件准备。

►车间:

►检查预约工单。

►工具、设备准备

►人员准备。

►工位准备。

►效劳参谋:

►检查预约工单。

►检查相应备件。

►工单工程分析。

►车间工人/工位准备

►索赔人员通知。

►工程解决方案检查
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►效劳参谋负责完成工作订单，或使用已经开好的订单，或制定一个新的订
单：

►收集必要信息〔车辆、上次维修、户外活动等〕
►分配工作指示
►通知所有相关同事〔备件、车间〕投入工作，
►保证所有的承诺和各种检查是有效的。
►所约定的接车时间
►备件
►与车间约定的时间
►专家/专用工具
►替换车
►准备所有的文件〔协议、文件、租用车钥匙、安装指南〕
►如果出现问题，告知客户〔备件短缺、承诺的替换车不能兑现〕
►为客户到来做准备。协调工作能力，全面方案订单〔备件、替换车、工具、
人员等〕

全面地准备工作

工作内容

奥迪售后效劳核心流程
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►预约后得到的信息没有转入工作订单

►没有通知车间

►没订购/贮备备件

►替换车正在使用、或没油、车脏等

►事先没有充分准备订单内容〔前一天晚上〕

准备环节可能出现的问题

奥迪售后效劳核心流程
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奥迪售后效劳核心流程
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奥迪售后效劳核心流程

倾听用户，详细记录

全面准备工作

检查车辆，详细记录

承诺进行工作的正确性

通知有关人员

全面完成定单

质检

解释所做工作和发票内容

跟踪效劳

接车制单
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当奥迪客户来到了奥迪经销商展厅，效劳参谋需要进行的工作？

奥迪售后效劳核心流程

讨论
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接车的目的

   以专业的素养，热情友好的态度
传达奥迪对客户的关心及效劳理念。

    正确诊断维修工程取得客户信
任，以迅速确认效劳内容。

奥迪售后效劳核心流程
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接车的准备工作

►工单的准备

►三件套的准备

►个人外表/状态的调整

►接车场地的准备

►预约客户提前通知/确认

奥迪售后效劳核心流程
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接车的标准步骤

►准时接车，做好准备工作。

►迎接客户，确认客户维修要求。

►与客户一起进行环车检查。

►确认〔与客户〕检查结果及维修工程。

►估算交车时间及费用。

►制作工单，检查客户相应手续。

►解释工单并确认客户签字，询问付款方式。

►安排客户。

►安排车间接车。

奥迪售后效劳核心流程
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接车的考虑因素

►根据客户车辆的具体维修工程，准备相应问题

►车间的出勤状况

►维修工程的工作量及工时

►相应备件的库存情况

►当日车辆进场情况

奥迪售后效劳核心流程
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►检查，然后记录

►召集有关人员为订单做准备

►与客户共同填写检查表〔客户信息、车辆信
息〕

►使用保护罩

►在车旁接待客户，与客户一起检查车辆〔理
想状况应使用举升机和检测设备〕

►如果故障只有在驾驶时才能识别，应与客户
一起进行路试

►记录所有缺陷、客户需要，所做安排，并在
工作订单上清楚地分项列出

►注明客户提出的任何条目

►随时提供价格信息

►检查您所需全部文件〔收音机密码、车轮防
盗螺栓、维修记录、驾照、随车文件〕

检查车辆，详细记录

工作内容

奥迪售后效劳核心流程

►车辆来了以后做系统地全面地检查，记
录所有缺陷、客户需求及所做安排
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承诺正确地进行工作

亲自向客户保证工作会亲自向客户保证工作会准确无误准确无误地进行地进行►遵守接车时的安排〔协议〕

►预约安排的效劳参谋要在场

►遵守时间安排

►替换车应是燃油充足的、整洁的、准备好投入使
用的

►效劳参谋应在接车时总结已同意的安排，客户应
对此予以确认并签字

►额外的效劳/维修

►客户取车方式和时间

►价格〔标准维修/年检、保养〕

►订单之外〔额外〕的作业限价

►付款方式

►联系电话号码

奥迪售后效劳核心流程
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接车的问题处理

►客户预约时间与预约安排有冲突

►客户车辆的检查工程与预约时的维修工程差异大

►客户等待接车

►客户车辆手续未带全

►客户不同意建议的维修工程

►客户要求的交车时间不能满足

►客户对价格有异议

奥迪售后效劳核心流程
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奥迪售后效劳核心流程
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奥迪售后效劳核心流程

倾听用户，详细记录

全面准备工作

检查车辆，详细记录

承诺进行工作的正确性

通知有关人员

全面完成定单

质检

解释所做工作和发票内容

跟踪效劳

维修
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►奥迪售后效劳中心在一个合理的时间内维修好我的车辆。

►奥迪售后效劳中心应通知我有关维修工程的任何变更或额外的必要维护保养。

►奥迪售后效劳中心应通知我有关车辆维修完成时间的任何变更。

►奥迪售后效劳中心应让我在较方便的时间取车。

►维修人员在维修过程中，应保持我车辆的清洁。

期望：按预计时间并以专业化的方式完成车辆维修

奥迪客户对车辆维修的期望

奥迪售后效劳核心流程
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维修的目的

► 确保彻底解决客户车辆的故障问题。

► 全程跟踪维修状况及客户动态，让客户放心、省心。

奥迪售后效劳核心流程
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维修的准备工作

►维修工程了解清楚

►客户车辆故障情况了解清楚

►相关维修资料

►相关工具

►备件及附件的领取

►对故障有正确的诊断步骤

►工作场地的准备

奥迪售后效劳核心流程



以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如

要下载或阅读全文，请访问：https://d.book118.com/27800313506

3006070

https://d.book118.com/278003135063006070
https://d.book118.com/278003135063006070

